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促进 图 书馆 实践 2.0 服务 的 策略 


一 一 基于 焦点 团体 的 实证 研究 


香港 城市 大 学 图 书馆 香港 九龙 塘 


[摘要 】 内 容 聚 合 、 维 基 百 科 、 社 会 媒体 、 博 客 和 即时 通讯 等 Web2.0 工具 对 图 书馆 而 言 是 极 好 的 服务 系统 。 此 实 
证 研究 面世 过 焦点 团体 的 三 项 成 果 , 包 括 采购 系统 、 使 用 系统 服务 和 绩效 考核 ,来 讨论 用 政策 的 、 战 略 的 与 战术 的 
模式 使 用 Web 2.0 工具 作为 服务 2.0 应 用 的 情况 。 然 而 ,这 套 服务 模式 存在 许多 限制 ,因此 我 们 建议 在 众多 未 来 
案例 研究 的 基础 上 创建 与 使 用 型 人 来 强化 目标 导向 的 数字 化 服务 。 
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Improving the Practice of Library Service 2.0 


An Empirical Study by Focus Croup 
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[Abstract] The Web 2.0 tools such as RSS, Wiki, Social Media, Blog and Instant Messenger are admirable services system for li- 
brary. This empirical study presents three research results by focus group, includes system stock, using system to service and perform- 
ance assess ,and by using Web2. 0 tools, discusses the policy, strategic and tactical modes in the application of service 2.0. However, 
this service model exist many limitations, therefore our recommendation is that creating and using personas based on more case studies 
in the future in order to enhance goal-orientation digital service. 
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多 元 化 ,强调 某 种 思想 的 提升 ,而 不 仅仅 是 某 些 机 构 的 


1 研究 背景 与 目的 提升 。 这 为 图 书馆 实践 2.0 服务 ,提供 更 多 更 广 的 思 
路 ,整理 如 图 1 所 示 : 

自 Tim 0’ Reilly 在 2005 年 正式 提出 Web2.0 的 口 二 Group, Actions, Organization 
号 后 中 ,数字 环境 的 技术 应 用 ,更 加 朝向 交互 性 设计 movgreea ER 
(Interactive Design ) 的 走向 。 从 Web2. 0 扩散 到 几乎 所 Semen ssbect | Wen nde 
有 数字 领域 的 “2.0” 思 想 ,还 包括 :学 习 2.0 (Learn- social Software 司 ch 2.0 a 
ing2.0) 2 :在 课堂 以 外 的 地 方 ,建立 起 真正 的 教学 团 sReal community communtt 著 2.0 Ss link 
体 、 活 动 与 组 织 ;研究 2.0(Research2.0)" -5 :建立 一 Compary cuiture 区 a ee pe 
种 提供 研究 者 快速 ,容易 与 及 时 交流 信息 的 通讯 平台 ER 人 
企业 2.0(Eanterprise2.0) 5 :让 企业 内 部 文化 向 外 扩 Te 2 
散 , 让 外 部 变化 及 时 反应 到 内 部 ; 社 群 2. 0( Communi- 图 1 服务 2.0 概念 图 Services 2.0 Concept 
t2.0) ”1 : 透 过 社会 软件 开发 ,使 “虚拟 ” 社 群 成 为 真 
实 社 群 ;图 书馆 WE Se Web2. Sie er eh CNNIC 公 


Pa 用 ,加 水 生 民 "网 弟 用 入 和 坟 * ine ete nt ete Lib2. 0™! ce 
“2. 0 概念 。 因 为 先前 国内 数字 图 书馆 正 处 于 以 资源 
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<< 图 书馆 工作 研究 


为 中 心 , 转 向 以 用 户 为 中 心 的 变化 "。 因 此 自 2005 
年 末 开 始 ,数字 图 书馆 系统 与 技术 的 研究 人 员 ,也 开始 
对 Web2.0 展开 一 系列 的 跟踪 与 评估 。 

然而 ,对 Web 2.0 的 论述 固然 多 ,但 真正 转换 为 服 
务 尤其 是 用 户 端的 服务 效果 ,还 远 不 容易 。 因 为 对 众 
多 技术 应 用 的 综合 服务 ,每 个 图 书馆 都 不 同 ,这 需要 累 
积案 例 研究 , 才 可 能 逐步 提升 。 男 一 方面 则 需要 在 不 
同 案 例 中 ,找寻 适合 该 图 书馆 特色 的 建议 , 据 此 形成 的 
政策 愿景 总体 战略 与 局 部 战术 ,才能 顺利 执行 。 


2 研究 问题 与 设计 


根据 数字 领域 的 “2.0” 思 想 ( 见 图 1) ,图 书馆 可 以 
在 原 有 的 服务 基础 上 ,采取 一 系列 2.0 服务 来 为 原 有 
的 工作 加 值 。 为 深入 理解 2. 0 服务 所 可 能 存在 的 障 
碍 ,作者 采取 焦点 团体 法 (focus group study ) 缩小 研究 
样本 为 在 香港 城市 大 学 的 图 书馆 员 。 

研究 问题 为 :四 图 书馆 如 何 选择 Web 2.0 服务 系 
统 ;@ 图 书馆 员 如 何 考虑 利用 2.0 系统 提供 服务 ;@ 图 
书馆 如 何 考核 参考 馆 员 ( Reference Librarian ) 的 工作 。 

在 2009 年 7-9 月 ,笔者 参与 城市 大 学 图 书馆 2.0 
计划 小 组 , 除 笔 者 外 共 7 人 的 小 组 会 议 三 次 及 个 别 讨 
论 四 次 。 充 分 观察 讨论 过 程 以 及 收集 相关 会 议 记 录 。 


3 结 果 


研究 发 现 :四 图 书馆 选择 采购 2. 0 系统 的 方式 , 首 
先是 观察 国内 外 的 相关 文献 和 个 别 2.0 服务 的 案例 ， 
然后 综述 成 为 发 展 战略 提案 , 交 由 小 组 讨论 在 人 力 、 时 
间 与 经 费 上 的 可 行 性 ;@ 图 书馆 员 考虑 利用 2.0 系统 
进行 服务 的 方式 ,是 按照 传统 图 书馆 学 所 教育 的 模式 : 
先 由 图 书馆 员 熟 悉 个 别 系统 操作 ,然后 小 组 共同 制定 
信息 素养 教育 课程 ,尔后 在 图 书馆 用 户 教育 课堂 ( user 
education room) 实行 ;@ 图 书馆 考核 参考 馆 员 的 方式 是 
透 过 系统 的 日 志 记录 ,确认 工作 时 数 的 “份量 ”, 以 及 
由 读者 反馈 、 馆 员 自 我 提 报 工作 成 绩 高 级 馆 员 定期 抽 
查 成 绩 等 ,以 综合 分 数 评定 工作 的 “质量 ”。 

此 外 ,研究 结果 还 包括 对 实行 计划 的 重新 组 织 。 
按照 执行 计划 与 行动 纲领 , 共 分 为 政策 愿景 总 体 战略 
以 及 线性 时 间 轴 的 5 项 战术 ,形成 清晰 而 明确 的 用 户 
端 服 务 策略 (service strategy for end user) 。 

政策 目标 : 透 过 不 同 的 技术 应 用 ,在 原 有 的 服务 基 
础 上 ,逐步 提升 图 书馆 的 读者 支持 度 。 
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战略 计划 : 透 过 系统 建制 ,达到 三 项 战略 计划 :中 
利用 2.0 系统 扩充 原 有 信息 系统 的 服务 范围 ;@ 利 用 
2.0 系统 提升 原 有 信息 服务 系统 的 使 用 效率 ;@ 利 用 
2.0 观察 用 户 行为 与 需求 ,累积 新 式 用 户 服务 的 经 验 。 

第 一 阶段 战术 执行 : 透 过 RSS 机 制 ,准确 传递 中 特 
色 典 藏 最 新 进展 ;@ 图 书馆 讲座 活动 (包括 :免费 的 阅 
读 和 软件 培训 、 校 外 人 士 讲 座 、 馆 员 与 读者 互动 活动 等 
三 项 ) ;@ 新 进 影碟 DVD 和 VCD 目录 。 

第 二 阶段 战术 执行 : 透 过 Wiki 机 制 , 在 图 书馆 内 
部 建立 四 相互 支援 的 传播 (internal communication ) 机 
制 ;@) 重 要 文件 共享 机 制 (包括 :会 议 记 录 、 简 介 资 料 、 
教学 课件 .统计 数据 等 ) ;@@ 重 要 交叉 学 科 资 料 库 共 建 
机 制 。 

第 三 阶段 战术 执行 : 透 过 Facebook 机 制 ,在 图 书馆 
外 部 建立 中 进入 用 户 的 社会 网 络 空间 ,推介 图 书馆 的 
基本 信息 、 照 片 活动 .新 闻 和 服务 ;@ 透 过 用 户 的 社会 
关系 网 络 ,链接 图 书馆 的 目录 、 线 上 参考 馆 员 主题 特 
色 网 页 等 。 

第 四 阶段 战术 执行 : 透 过 Blog 机 制 , 在 图 书馆 内 
部 与 外 部 之 间 ,建立 中 根据 主题 类 别 及 时 更 新 信息 、 数 
据 .电子 资源 的 汇总 机 制 ;@ 将 wiki 机 制 和 Facebook 
机 制 的 成 果 ,按照 用 户 群 体 和 主题 类 别 的 不 同 , 按 月 定 
期 完整 报道 ;@ 形 成 图 书馆 和 用 户 之 间 , 非 行政 关系 
(non-administrative relationship ) 的 另类 交流 空间 与 社 群 。 

第 五 阶段 战术 执行 : 透 过 Instant Messenger 机 制 ， 
在 传统 图 书馆 建筑 内 的 图 书馆 员 和 隶属 互联 网 空间 一 
份子 的 图 书馆 网 站 之 间 ,建立 不 在 馆 内 的 读者 服务 ; 
@ 推 行 一 般 咨 询 服务 给 读者 ,使 之 方便 在 家 “ 随 选 服 
务 ”(service on demand ) 预定 图 书馆 业务 ,节省 图 书馆 
有 限 空间 的 占有 率 和 咨询 柜台 的 工作 量 ;@ 推 行 主题 
参考 咨询 服务 ,为 特殊 用 户 ( 教 授 及 其 研究 课题 小 组 ) 
提供 及 时 而 有 效率 的 信息 检索 与 情报 分 析 服 务 。 


4 讨论 


这 项 实践 预计 达成 :四 扩充 服务 范围 ;@@ 提 升 使 用 
效率 ;四 累积 新 式 服 务 经 验 等 三 项 目标 , 作为 战略 
计划 。 

为 达成 目标 ,建议 采用 型 人 ”的 研究 模式 ,一 步 
步 深化 与 熟悉 用 户 行为 ,并 且 将 用 户 行为 模型 与 数字 
图 书馆 服务 模式 结合 。 也 就 是 , 透 过 创建 与 使 用 型 人 
的 方式 ,达到 数字 图 书馆 进行 2.0 服务 的 政策 愿景 与 
战略 目标 。 


创建 与 使 用 型 人 的 优势 在 于 容易 理解 、 容 易 归 纳 、 
容易 沟通 。 在 条 件 许可 下 ,或 者 考虑 所 有 型 人 的 行为 
与 需求 ,但 是 在 有 限 条 件 下 ,可 以 从 主要 型 人 与 次 要 型 
人 的 区 别 中 ,选择 性 服务 或 者 逐一 满足 其 服务 需求 。 
在 不 同 阶段 有 不 同 的 目标 对 象 、 功 能 与 服务 ,完成 对 某 
一 种 类 型 用 户 的 服务 ,确立 其 满意 度 和 图 书馆 服务 模 
式 后 , 即 可 进行 下 一 轮 服 务 创新 ,如 图 2 所 示 : 


操作 简单 
反馈 快速 


界 询 好 玩 
形式 多 查 


图 2 透 过 型 人 提升 服务 


对 比 用 户 研 究 ,型 人 研究 预 设 的 服务 对 象 是 个 体 
(Individual ) 而 不 是 大 众 ( Mass ) ;型 人 模型 在 数字 图 书 
馆 系 统 与 技术 领域 中 ,追求 的 是 组 合 不 同系 统 的 功能 ， 
而 不 是 追求 一 个 功能 完善 的 系统 ;型 人 研究 的 动机 是 
关心 每 个 需要 帮助 的 人 ,而 不 是 只 关心 使 用 某 套 系统 
的 人 ;型 人 模型 的 作用 ,是 汇总 每 个 教导 自己 如 何 改 进 
系统 的 意见 ,而 不 是 要 求 读者 向 图 书馆 员 学 习 如 何 “ 熟 
练 的 "操作 系统 。 用 户 研 究 与 型 人 研究 的 区 别 ,如 图 3 
所 示 : 


用 户 研 完 与 型 入 研究 的 区 别 


好 务 大 众 (Mass) 


党 求 一 个 功能 完善 的 条 统 
RS 


图 3 用 户 与 型 人 的 区 别 


建议 采用 型 人 研究 模式 的 原因 是 :传统 图 书馆 ,其 
至 传统 数字 图 书馆 试图 通过 一 个 理想 系统 再 加 上 复杂 
细致 的 用 户 教育 来 提高 用 户 信息 行为 效率 ,即使 在 讨 
论 “个 性 化 "时 也 主要 是 在 内 容 选择 上 的 个 性 化 而 不 
是 服务 方式 上 的 个 性 化 ,这 样 做 的 背景 主要 是 我 们 往 
往 认 为 存在 一 种 且 只 有 一 种 理想 的 用 户 信息 行为 模 
式 。 但 实际 上 ,用 户 的 心理 与 行为 模式 本 身 不 一 样 ,由 
于 用 户 所 处 环境 也 不 一 样 ,而 这 些 差异 性 又 被 不 断 丰 
富 的 网 络 环境 解放 出 来 并 不 断 放 大 ,所 以 我 们 必须 认 
识 和 服从 客观 存在 的 不 同 的 用 户 信息 行为 模式 ,并 通 
过 不 同 的 信息 渠道 .流程 .方法 和 交互 模式 等 去 更 好 地 
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满足 他 们 "“。 换 句 话说 ,我 们 需要 逐步 扩大 服务 范 
围 ,如 图 4 所 示 : 


1 


“县 毅 转 郧 其 汪 轻 绚 的 多 种 素 统 向 式 
“资产 隔 尝 ; 设计 点 90% ， 和英 就 奸 租 占 20 和 % 


图 4 逐步 扩大 服务 范围 


换言之 ,创建 < 型 人 "的 目的 不 是 为 图 书馆 服务 界 
定 一 个 统一 的 用 户 行为 模式 ,以 便 图 书馆 建立 一 个 “最 
好 的 信息 服务 模式 或 系统 ”。 因 为 ,理想 情况 是 根据 每 
个 用 户 个 人 的 每 个 细微 差异 来 组 织 图 书馆 服务 ,但 是 
如 果 这 样 实行 ,显然 会 与 组 织 效 率 发 生 矛 盾 , 所 以 一 个 
平衡 个 性 需求 和 系统 组 织 效率 的 方法 是 对 不 同类 型 的 
用 户 进行 分 析 归 纳 。 


参考 馆 员 通常 了 解 图 书馆 资源 情况 ,经 过 系统 培 
训 后 ,能 够 指引 用 户 获取 其 所 需 信息 的 方式 和 途径 。 
但 是 很 少 根据 用 户 摸索 后 的 经 验 来 重新 思考 服务 的 方 
式 , 在 完善 工作 业务 的 同时 ,也 满足 用 户 的 需求 。 

这 样 一 来 ,就 容易 形成 “以 采购 系统 为 中 心 ”( 因 
为 先 买 / 先 做 系统 再 谈 服 务 ) “系统 永远 是 对 的 ”( 用 
户 必 需 教育 ,而 且 必 须 教 会 他 们 使 用 系统 ) 以 及 “系统 
成 就 图 书馆 员 的 存在 (Information system appears where 
is librarian being)”( 系统 记录 了 参考 馆 员 的 工作 时 间 
和 空间 !1) 等 等 。 

如 此 ,可 能 采取 了 “以 用 户 为 中 心 " “用户 永远 是 
对 的 ” 以 及 “服务 成 就 图 书馆 员 的 存在 ”( whether li- 
brarian should being depends on their service ) 等 用 户 行 
为 与 需求 背道而驰 的 做 法 。 

反之 ,如 果 先 调查 用 户 的 行为 需求 与 特征 ,再 拟 
定 图 书馆 的 新 型 服务 策略 ,然后 设计 或 者 选择 信息 系 
统 , 最 后 再 进行 服务 的 做 法 ,或 许 更 为 贴近 用 户 行为 与 
需求 。 这 些 工 作 虽然 看 似 * 鹃 嗪 麻烦 ”, 但 是 如 果 在 前 
置 作业 上 先 增加 一 点 人 力 、 时 间 和 经 费 的 投入 ,将 会 为 
后 来 的 服务 节省 更 多 的 人 力 .时 间 和 经 费 ,而 且 能 够 准 
确 完成 目标 ,附带 增加 实证 服务 效果 的 经 验 。 

之 后 制定 清晰 的 政策 .战略 和 战术 ,无 论 用 户 积 
文 持 与 否 ,这 些 尝试 都 会 为 图 书馆 带 来 三 类 数据 : D 
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图 书馆 员 是 如 何 运用 2.0 系统 ,他 们 的 服务 过 程 与 用 
户 反 馈 是 怎样 的 ,这 些 资料 可 以 透 过 会 议 记 录 和 数据 
编目 ,成 为 研究 档案 与 资料 ;@ 用 户 使 用 2.0 系统 所 留 
下 的 网 络 日 志 、 文 字 与 图 像 记录 ,在 隐私 保护 许可 范围 
内 ,可 以 转化 为 不 记名 的 高 质量 研究 数据 ;G@) 图 书馆 高 
层 管 理 人 员 对 这 项 服务 的 考核 与 评价 ,其 过 程 所 累积 
的 经 验 知识 ,可 以 透 过 回溯 追踪 观察 法 予以 记录 ,成 为 
另 一 项 研究 资料 。 

透 过 以 上 三 类 研究 数据 的 获得 ,未 来 可 以 估算 更 
大 的 战术 实现 所 需 的 成 本 与 效益 。 而 只 有 透 过 经 验 累 
耻 , 才 能 理解 用 户 行为 与 心理 ,从 而 设计 图 书馆 服务 的 
新 功能 。 

本 文 最 后 建议 类 似 的 数字 化 服务 ,或 者 2.0 服务 ， 
可 以 增加 创建 与 使 用 型 人 的 模式 来 增进 服务 。 创 建 型 
人 本 身 不 是 去 固化 用 户 行为 模式 ,例如 说 只 有 某 些 或 
某 种 模式 ,而 是 更 多 去 引导 服务 者 认识 服务 对 象 的 不 
同行 为 与 心理 。 使 用 型 人 本 身 也 不 是 最 终 完美 的 服务 
模式 ,而 是 设法 平衡 用 户 个 性 需求 与 图 书馆 组 织 效率 。 
换 句 话说 ,型 人 模型 所 提供 的 是 一 套 逐 步 实践 这 项 工 


作 的 方法 。 
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